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Abstrak 
Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis seberapa besar pengaruh 
Kualitas Pelayanan, Pemulihan Jasa, Harga, dan Citra Perusahaan terhadap Kepuasan 
Pelanggan Lion Air di Kota Palembang. Penelitian ini menggunakan data primer yang 
dilakukan dengan menyebarkan kuesioner secara langsung sebanyak 280 responden. 
Metode analisis data menggunakan teknik analisis kuantitatif dengan bantuan program 
SPSS. Metode pengambilan sampel yang digunakan adalah Purposive Sampling. Hasil 
dari penelitian ini menemukan bahwa Kualitas Pelayanan, Pemulihan Jasa dan Citra 
Perusahaan berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan dan untuk Harga 
berpengaruh negatif terhadap Kepuasan Pelanggan.  
 
Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Pemulihan Jasa, Harga, Citra Perusahaan, dan 
Kepuasan Pelanggan 
 
 
Abstract 
The purpose of this study is to analyze how much influence the Service Quality, 
Service Recovery, Price, and Company Image on Lion Air Customer Satisfaction in 
Palembang City. This study uses primary data conducted by distributing questionnaires 
directly as many as 280 respondents. The method of data analysis uses quantitative 
analysis techniques with the help of the SPSS program. The sampling method used is 
Purposive Sampling. The results of this study found that Service Quality, Service 
Recovery and Image had a positive effect on Customer Satisfaction and for Price had a 
negative effect on Customer Satisfaction. 
 
Keywords : Service Quality, Service Recovery, Price, Company Image, and Customer 
Satisfaction. 
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1.     Pendahuluan 
 
 Indonesia merupakan sebuah negara kepulauan yang terbesar di dunia yang 
terletak di kawasan Asia Tenggara. Menjadi negara kepulauan yang terbesar di dunia, 
Indonesia memiliki banyak potensi baik dalam menciptakan peluang dalam halnya 
transportasi umum. Melihat hal ini transportasi udara yang menjadi salah satu transportasi 
utama di negara ini untuk memudahkan masyarakat Indonesia untuk berpindah dari satu 
kepulauan ke kepulauan lainnya. Dengan hal ini adanya maskapai penerbangan dinilai 
sangat berpotensi baik bagi penyedia jasa transportasi udara baik untuk distribusi barang 
ataupun angkutan penumpang. 
 
 Didapatkan data dari www.dephub.go.id bahwa perkembangan jasa penerbangan 
dari tahun ke tahun mengalami peningkatan sebesar 17% atau sekitar 45,1 juta orang 
selama Januari – Agustus 2015 dibandingkan periode tahun 2014 sebanyak 38,5 juta 
orang. Dilihat dari hal ini lah transportasi udara menjadi pilihan bagi masyarakat sebagai 
salah satu transportasi utama untuk melakukan kegiatan bepergian dari suatu tempat ke 
tempat yang lain tidak dengan menghabiskan waktu yang cukup lama dan sebagai alat 
distribusi barang yang cukup efisien tanpa memakan waktu yang cukup lama jika di 
bandingkan dengan transportasi darat. 
 
 Lalu melihat pertumbuhan jumlah penduduk yang didapatkan data dari 
www.kompas.com bahwa sebanyak 4 juta penduduk yang meningkat pertahunnya baik 
untuk bekerja, mengunjungi keluarga maupun pergi berlibur. Dan dengan jumlah 
penduduk yang ada sekitar 265 juta berdasarkan data dari www.databoks.com, Indonesia 
berpeluang baik dalam menjalankan bisnis di bidang transportasi udara dalam halnya 
angkutan penumpang. Tak dapat dipungkiri dengan banyaknya jumlah penduduk menjadi 
suatu peluang bagi perusahaan menciptakan hal yang dapat menjadi sebuah kebutuhan 
oleh penduduk itu sendiri seperti transportasi udara.  
 
Tabel 1.1 Market Share Penerbangan Domestik di Indonesia 
Nama Maskapai Tahun Berdiri Persentase (2016) Persentase (2017) 
Lion Air 1999 41,6% 34% 
Garuda Indonesia 1949 23,5% 20% 
Sriwijaya Air 2003 10,4% 10% 
Citylink 2001 8,9% 13% 
Wings Air 2003 4,7% 6% 
Air Asia 1993 4,4% 1% 
Lainnya - 6,5% 16% 
 
Sumber : Tirto.id, Debhub 
 
Dari data tabel market share berikut maskapai penerbangan tersebut di kuasai oleh 
Lion Air. Market share sendiri merupakan persentase total dari penjualan suatu 
perusahaan (dari seluruh sumber) dengan total penjualan jasa ataupun produk dalam 
industri. Sebagai salah satu market share terbesar di Indonesia, Lion Air juga merupakan 
salah satu penerbangan di Indonesia yang memiliki banyak rute penerbangan di setiap 
waktu. 
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Maka dari itu, berdasarkan latar belakang yang dijelaskan sebelumnya, penelitian 
untuk melihat pengaruh variabel kualitas pelayanan, pemulihan jasa, harga, dan citra 
perusahaan terhadap kepuasan pelanggan Lion Air di kota Palembang baik secara parsial 
maupun simultan. 
 
Manfaat penelitian diharapkan sebagai berikut : 
 
1) Bagi Penulis 
 Penelitian ini dapat menambah pengetahuan dan wawasan penulis dari penelitian 
yang dilakukan dengan cara penulis dapat mengaplikasikan teori teori yang telah di 
dapatkan selama perkuliahan berlangsung. 
 
2) Bagi Lion Air 
 Penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan informasi bagi perusahaan untuk 
lebih mengenal dan mempelajari kepuasan pelanggan serta dapat memberi masukan 
dalam rangka perumusan strategi dan penentuan kebijaksanaan pemasaran dalam 
perusahaan mengenai kualitas pelayanan, pemulihan jasa, harga dan citra perusahaan 
terhadap  kepuasan konsumen suatu perusahaan. 
 
3) Bagi Pembaca 
 Penelitian ini diharapkan dapat menjadi perbandingan untuk menambah wawasan 
bagi pembaca mengenai kualitas pelayanan, pemulihan jasa, harga dan citra perusahaan 
terhadap kepuasan pelanggan pada sebuah perusahaan. 
 
2. Landasan Teori 
 
Menurut Lupiyaodi (2014), kualitas pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan 
yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain, pada dasarnya tidak berwujud 
dan tidak mengakibatkan perpindahan kepemilikan apapun. Kualitas pelayanan menurut 
Tjiptono (2014, h.268) bahwa kualitas pelayanan berfokus pada upaya pemenuhan 
kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi 
harapan konsumen. Lima faktor penentu kualitas pelayanan jasa menurut Tjiptono (2014, 
h.282), yaitu : 
 
• Berwujud (Tangible) yaitu berupa fisik, peralatan dan berbagai materi yang terlihat 
dan dapat dinilai baik. Yang meliputi fasilitas fisik (gedung, gudang, dan lain 
sebagainya), perlengkapan dan peralatan yang dipergunakan (teknologi), serta 
penampilan pegawainya. 
 
• Empati (Emphaty), yaitu kesediaan karyawan dalam menjalin relasi, komunikasi 
yang baik, perhatian pribadi dan pemahaman atas kebutuhan individual pelanggan. 
Dimana suatu perusahaan diharapkan memiliki pengertian dan pengetahuan tentang 
pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta memiliki waktu 
pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan. 
 
• Daya Tanggap (Responsiveness) yaitu kemauan dan kemampuan dari karyawan 
memberikan pelayanan secara cepat dan tanggap. Kesigapan para karyawan untuk 
memenuhi keinginan konsumen dengan tanggap dan ramah. 
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• Keandalan (Reability), yaitu kemampuan untuk memberikan layanan dengan segera, 
akurat, konsisten dan memuaskan. Kinerja harus sesuai dengan  harapan pelanggan 
yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan tanpa 
kesalahan, sikap yang simpatik, dan dengan akurasi yang tinggi. 
 
• Jaminan (Assurance) yaitu mencakup pengetahuan, kompetensi, kesopanan dan sifat 
dapat dipercaya yang dimiliki para staff mengenai janji yang diberikan, bebas dari 
bahaya, resiko, dan keragu-raguan. Terdiri dari beberapa komponen antara lain 
komunikasi (communication), kredibilitas (credibility), keamanan (security), 
kompetensi (competent), dan sopan santun (courtesy). 
 
Menurut Tjiptono (2014, h.481), pemulihan jasa adalah tindakan yang diambil oleh 
sebuah organisasi penyedia jasa dalam menangani atau mengkompensasi reaksi negatif 
pelanggan terhadap kegagalan jasa (service failure). Menurut Tax, et, al dalam Khoiri 
(2017, h.29) service recovery dapat diwujudkan dengan tiga cara yaitu: 
 
1. Distributive Justice, merupakan atribut yang memfokuskan pada hasil dari 
penyelesaian service recovery, misalnya usaha apa yang dilakukan perusahaan untuk 
menangani keluhan konsumen ketika perusahaan melakukan kesalahan, meskipun 
perusahaan harus mengeluarkan biaya yang besar sebagai pengganti kerugian. 
Distributive justice dapat diwujudkan dengan kompensasi yang merupakan ganti rugi atas 
kekecewaan konsumen yang dapat bersifat finansial dan non finansial, misalnya dengan 
memberi discount, coupon, refunds, free gift, upgrade kamar dan sebagainya. 
 
2. Procedural Justice, merupakan Atribut yang memfokuskan pada keadilan yang 
seharusnya diterima oleh konsumen ketika mengajukan keluhan sesuai dengan aturan dan 
kebijakan yang telah ditetapkan perusahaan. Procedural justice meliputi: 
 
• Process control : Proses penanganan keluhan mulai dari keluhan yang sederhana 
hingga keluhan yang kompleks.  
 
• Decission control : Memberikan keputusan kepada setiap keluhan dengan tepat  
 
• Accesibility : Mempermudah akses dalam menyampaikan keluhan dan saran.  
 
• Timing/speed : Menangani keluhan yang diberikan oleh konsumen dengan cepat. 
 
• Flexibility : Bersikap flexibel terhadap prosedur dalam menangani keluhan 
konsumen sesuai dengan situasi dan kondisi konsumen saat itu 
 
3.  Interactional Justice, merupakan atribut yang memfokuskan pada kelakuan atau 
respon yang ditujukan oleh perusahaan ketika berhadapan dengan konsumen yang 
mengajukan komplain. Interactional justice meliputi :  
 
• Explanation : Menjelaskan tentang permasalahan yang membuat konsumen merasa 
tidak puas terhadap layanan yang diberikan dengan jelas.  
 
• Honesty : Dengan jujur mengakui kesalahan yang dialami konsumen dan 
meyakinkan konsumen bahwa kesalahan yang terjadi bukan hal yang disengaja.  
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• Politeness : Sopan dan menghargai konsumen dalam menangani keluhan.  
 
• Effort : Berusaha maksimal dalam menemukan solusi untuk memecahkan 
penyelesaian keluhan konsumen agar kekecewaan yang telah dialami dapat 
tergantikan. 
 
• Emphaty : Memberikan perhatian dan rasa peduli terhadap konsumen serta 
memahami apa yang diinginkan dari konsumen tersebut. Service recovery yang akan 
dilakukan perusahaan harus memahami dengan seksama harapan serta kebutuhan 
konsumen terlebih dahulu. 
 
Menurut Tjiptono (2016, h.218) menyebutkan bahwa harga merupakan satu-
satunya unsur bauran pemasaran yang mendatangkan pemasukan atau pendapatan bagi 
perusahaan, sedangkan ketiga unsur lainnya (produk, distribusi, dan promosi) 
menyebabkan timbulnya biaya (pengeluaran). Harga menurut Kurniawan (2014, h.34), 
adalah suatu nilai tukar untuk mendapatkan barang ataupun jasa yang dikeluarkan oleh 
seorang atau kelompok pada waktu dan tempat tertentu yang dinyatakan dalam satuan 
moneter. Menurut Kotler dan Armstrong (2013), menjelaskan ada empat ukuran yang 
mencirikan harga yaitu : 
1. Keterjangkauan harga 
2. Kesesuaian harga dengan kualitas produk 
3. Kesesuaian harga dengan manfaat 
4. Harga sesuai dengan kemampuan atau daya saing harga 
 
Menurut Kotler dan Keller (2013) citra perusahaan merupakan seperangkat 
keyakinan, ide dan kesan yang dimiliki oleh seseorang terhadap suatu objek. Menurut 
Soemirat & Adianto dalam Pratama (2018, h.19) ada empat indikator dalam citra yaitu : 
 
1. Kompetensi Perusahaan adalah gambaran tentang apa yang harus diketahui atau 
dilakukan seseorang agar dapat melaksanakan pekerjaannya dengan baik. 
 
2. Keunggulan Perusahaan merupakan kemampuan yang diperoleh melalui 
karakteristik dan sumber daya suatu perusahaan untuk memiliki kinerja yang lebih 
tinggi dibandingkan perusahaan lain pada industri atau pasar yang sama. 
 
3. Kepercayaan Pelanggan Terhadap Perusahaan. 
a. Kepercayaan adalah keyakinan suatu pihak pada reabilitas, deabilitas, dan 
integritas pihak lain relationship dan keyakinan bahwa tindakannya merupakan 
kepentingan yang paling baik dan akan menghasilkan hasil positif bagi pihak 
yang dipercaya. 
b. Pengalaman perusahaan 
c. Proses pembentukan pengetahuan dan keterampilan tentang metode suatu 
pekerjaan karena keterlibatan karyawan tersebut dalam pelaksanaan tugas 
pelayanan. 
 
Menurut Kotler dalam Lupiyaodi (2014, h.228) kepuasan pelanggan adalah tingkat 
perasaan dimana seseorang menyatakan hasil perbandingan atas kinerja produk jasa yang 
diterima dengan yang diharapkan. Menurut Tjiptono (2016, h.216) kepuasan pelanggan 
merupakan ukuran spesifik untuk setiap transaksi, situasi atau interaksi yang bersifat 
jangka pendek. (Dharmesta, Basu, 1999 dalam Rudika. H, 2014;35) menyebutkan lima
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 faktor utama yang perlu diperhatikan dalam kaitannya dengan kepuasan pelanggan, 
antara lain :  
 
1. Kualitas Produk, konsumen akan puas bila hasil evaluasi mereka menunjukkan 
bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas. Produk dikatakan berkualitas bagi 
seseorang jika produk itu dapat memenuhi kebutuhannya. Kualitas produk ada dua 
yaitu eksternal dan internal. Salah satu kualitas produk dari faktor eksternal adalah 
citra merek (citra perusahaan). 
 
2. Kualitas Pelayanan, konsumen akan merasa puas bila mendapatkan pelayanan yang 
baik atau yang sesuai dengan harapan. 
 
3. Faktor Emosional, faktor ini relatif penting karena kepuasan konsumen timbul pada 
saat ia sedang mengkonsumsi produk tertentu. Hal ini disebabkan karena merek 
produk tersebut sudah tercipta dengan baik. 
 
4. Harga, produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan harga yang 
relatif murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi. 
 
5. Kemudahan, konsumen akan semakin puas apabila tempat mudah dicapai dan juga 
nyaman. Jadi konsumen tidak mengeluarkan biaya tambahan atau tidak perlu 
membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau jasa. 
 
Kerangka pemikiran yang digunakan di dalam penelitian sebagai berikut :  
 
 
 
 
 
 
 
Sumber : Penulis, 2017 
Gambar 2.1 Kerangka Pemiliran 
Gambar 2.1, kerangka pikir penelitian yang menjelaskan adanya hubungan variabel 
Independen (Kualitas Pelayanan, Pemulihan Jasa, Harga, dan Citra Perusahaan) terhadap 
variabel dependen (Kepuasan Pelanggan) baik secara parsial maupun simultan. 
 
KUALITAS 
PELAYANAN 
HARGA KEPUASAN 
PELANGGAN 
CITRA 
PERUSAHAAN 
PEMULIHAN 
JASA 
8 
 
Hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 
 
H01 = Tidak ada pengaruh kualitas pelayanan, pemulihan jasa, harga dan citra perusahaan 
terhadap kepuasan pelanggan secara parsial. 
Ha1  = Terdapat pengaruh kualitas pelayanan, pemulihan jasa, harga dan citra perusahaan 
terhadap kepuasan pelanggan secara parsial. 
H02  = Tidak ada pengaruh kualitas pelayanan, pemulihan jasa, harga dan citra perusahaan 
terhadap kepuasan pelanggan secara simultan. 
Ha2  = Terdapat pengaruh kualitas pelayanan, pemulihan jasa, harga dan citra perusahaan 
terhadap kepuasan pelanggan secara simultan. 
 
3. Metodologi Penelitian 
 
Jenis penelitian yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian 
kuantitatif yaitu untuk membuktikan hubungan antara variabel Kualitas Pelayanan 
Pemulihan Jasa, Harga, dan Citra Perusahaan terhadap Kepuasan Pelanggan. 
 
Objek penelitian yang diteliti adalah maskapai penerbangan Lion Air di kota 
Palembang. Subjek penelitian pelanggan maskapai penerbangan Lion Air di kota 
Palembang. 
 
Populasi dalam penelitian ini, adalah pelanggan Lion Air di kota Palembang yang 
pernah menggunakan jasa penerbangan domestik Lion Air. Sampel yang digunakan 
adalah pelanggan yang telah menggunakan maskapai Lion Air lebih dari 1 kali, 
pelanggan yang telah melakukan penerbangan menggunakan maskapai Lion Air dalam 6 
bulan terakhir dan pelanggan yang melakukan penerbangan domestik. 
 
Jenis data yang digunakan adalah data primer dan sekunder. Data primer dalam 
penelitian ini melalui pengumpulan kuesioner. Data sekunder diperoleh dari berbagai 
sumber baik berupa teks, artikel maupun berbagai jenis karangan ilmiah dan catatan-
catatan. 
 
Teknik analisis Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
analisis kuantitatif. Menurut (Juliandi,dkk, 2014 h.85) analisis kuantitatif adalah jenis 
data terhadap data yang mengandung angka atau numerik tertentu. 
1. Uji Reabilitas adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan indikator 
dari variabel atau konstruk (Ghozali, 2013:47). Kuesioner dikatakan reliabel atau handal 
apabila jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke 
waktu. Pengujian ini akan menggunakan uji reabilitas cronbach’s alpha dengan 
menggunakan bantuan IBM SPSS statistik 23. 
 
2. Uji Validitas, dalam penelitian ini digunakan uji validitas yaitu pengujian untuk 
mengukur sah atau tidaknya suatu kuesioner yang telah dibuat dan dibagikan kepada 
konsumen sebelumnya. Suatu kuesioner dinyatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner 
tersebut mampu untuk mengungkapkan suatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut 
(Ghozali, 2013, h.52). 
 
3. Uji Asumsi Klasik, yang meliputi : 
1.) Uji Normalitas. 
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 Uji normalitas digunakan untuk mengetahui apakah populasi data berdistribusi 
normal atau tidak. Uji ini biasanya digunakan untuk mengukur data berskala ordial, 
interval, ataupun rasio (Ghozali, 2013). Uji normalitas pada penelitian ini 
menggunakan aplikasi SPSS. Dimana data yang dinyatakan berdistribusi normal jika 
signifikan lebih besar dari 0,05 (Ghozali, 2013)  
 Pada penelitian ini akan digunakan uji Kolmogorov-Smirnov untuk menguji 
normalitas data variabel pada penelitian ini. 
 
2.) Uji Multikolinieritas 
 Uji Multikolinieritas bertujuan untuk apakah model regresi ditemukan adanya 
korelasi antar variabel independen. Menurut Ghozali (2013, h.105), model regresi 
yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi diantara variabel independen. Hasil 
pengujian multikolinieritas dapat dilihat dari nilai tolerance dan variance inflation 
factor (VIF). Apabila nilai tolerance > 0,10 dan nilai VIF < 10, maka model regresi 
tidak terjadi multikolinieritas. 
 
3.) Uji Heteroskedastisitas 
 Uji Heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi 
terjadi ketidaksamaan variance dari residual dalam suatu pengamatan ke pengamatan 
yang lain. Model regresi yang baik adalah yang homoskedastisitas atau tidak terjadi 
heteroskedastisitas (Ghozali, 2013:139). Untuk mengujinya maka digunakan uji park 
dengan melihat nilai signifikansi, yaitu apabila nilai signifikansi > 0,05 maka tidak 
terjadi heteroskedastisitas sebaliknya apabila nilai signifikansi < 0,05 maka telah 
terjadi heteroskedastisitas. 
 
4. Uji Regresi Berganda 
 Penelitian ini menggunakan regresi analisis berganda untuk mengukur besar 
pengaruh antara variabel bebas (X1, X2, X3 dan X4) terhadap variabel (Y). Berikut 
adalah rumus dari analisis regresi linier berganda : 
 
𝒀 = 𝒂 + 𝒃𝟏𝑿𝟏 + 𝒃𝟐𝑿𝟐 + 𝒃𝟑𝑿𝟑 + 𝒃𝟒𝑿𝟒 + 𝒆 
Dimana :  
Y   = Kepuasan Pelanggan 
a   = Konstanta 
b1 b2 b3 b4 = Koefisien 
X1  = Kualitas Pelayanan 
X2  = Pemulihan Jasa 
X3  = Harga 
X4  = Citra Perusahaan 
e  = error 
 
5. Pengujian Hipotesis 
1.) Uji F 
 Menurut Ghozali (2013, h.98) uji statistik F pada dasarnya untuk menunjukkan 
apakah semua variabel independen atau bebas yang dimasukkan dalam model 
mempunyai pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel dependen atau terikat. 
 
2.) Uji t 
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 Menurut Ghozali (2013, h.98) uji statistik t pada dasarnya menunjukkan seberapa 
jauh pengaruh satu variabel independen secara individual dalam menerangkan variabel 
dependen. Uji t ini dilakukan untuk menentukan diterima atau tidaknya hipotesis 
penelitian. 
 
6. Uji Koefisien Determinasi 
Uji koefisien determinasi adalah untuk mengetahui seberapa besar variabel 
dependen dapat dijelaskan oleh variabel independen dengan cara melihat nilai adjusted R2 
pada hasil output SPSS model summary. Semakin besar adjusted R2 menandakan 
semakin baik kemampuan variabel independen dalam menjelaskan variabel dependen. 
 
4. Hasil dan Pembahasan 
 
Hasil pengolahan data yang sudah dilakukan terhadap variabel bebas dan variabel 
terikat dapat dilihat berdasarkan tabel 4.1 
Tabel 4.1 
Model Summary
b
 
Model RR R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of 
the Estimate 
1 ,611a ,373 ,364 1,920 
a. Predictors: (Constant), X4, X3, X1, X2 
b. Dependent Variable: Y 
 
Dari tabel 4.1 diatas menujukkan bahwa nilai Adjusted RSquare sebesar 0,364 
(36,4%) yang artinya pengaruh kualitas pelayanan, pemulihan jasa, harga, dan citra 
perusahaan mampu menjelaskan variasi variabel kepuasan pelanggan. Persamaan Regresi 
Linier Berganda hasil pengolahan data yaitu pada tabel 4.2 
 
Tabel 4.2 
Coefficients
a
 
Model 
Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 
111 (Constant) 2,560 1,600  1,601 ,111 
X1 ,173 ,037 ,267 4,635 ,000 
X2 ,083 ,038 ,137 2,192 ,029 
X3 ,006 ,066 ,005 ,091 ,928 
X4 ,452 ,076 ,343 5,940 ,000 
 
Persamaan diatas menunjukkan bahwa nilai konstanta sebesar 2,560. Apabila tidak 
ada pengaruh dari Kualitas Pelayanan, Pemulihan Jasa, Harga, Citra Perusahaan dan 
memiliki nilai 0, maka Kepuasan Pelanggan diprediksikan akan  meningkat secara 
konstan karena nilai konstanta bernilai positif. 
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Hasil uji t pada variabel kualitas pelayanan diperoleh sebesar 0,000 < 0,05, nilai 
signifikansi pada variabel pemulihan jasa diperoleh sebesar 0,029 < 0,05, nilai 
signifikansi pada variabel harga diperoleh sebesar 0,928 > 0,05, serta pada variabel citra 
perusahaan diperoleh sebesar 0,000 < 0,05. Sehingga dapat dikatakan bahwa variabel 
kualitas pelayanan, pemulihan jasa, harga, dan citra perusahaan secara parsial tidak 
memiliki pengaruh yang signifikan sebab variabel harga nilai signifikansinya lebih besar 
dari 0,05. 
 
Hasil perhitungan uji F ditemukan bahwa variabel kualitas pelayanan, pemulihan 
jasa, harga, citra perusahaan secara simultan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan Lion Air di Kota Palembang dimana hal tersebut dibuktikan dengan 
nilai signifikansi dari pengujian uji F sebesar 0,000 < 0,05. 
  
Tabel 4.3 
ANOVA
a
 
Model 
Sum of 
Squares Df Mean Square F Sig. 
1 Regression 603,687 4 150,922 40,941 ,000b 
Residual 1013,738 275 3,686   
Total 1617,425 279    
a. Dependent Variable: Y 
b. Predictors: (Constant), X4, X3, X1, X2 
 
5. KESIMPULAN DAN SARAN 
 
Variabel kualitas pelayanan, pemulihan jasa, harga, dan citra perusahaan secara 
parsial tidak memiliki pengaruh yang signifikan sebab variabel harga nilai signifikansinya 
lebih besar dari 0,05. Sedangkan untuk secara simultan variabel kualitas pelayanan, 
pemulihan jasa, harga, citra perusahaan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan Lion Air di Kota Palembang. 
 
Saran yang dapat diberikan dalam penelitian yaitu; Pertama bagi perusahaan untuk 
meningkatkan kepuasan pelanggan hal yang memiliki pengaruh paling tinggi adalah citra 
perusahaan, semakin baik nilai citra pada suatu perusahaan tersebut maka orang semakin 
yakin untuk menggunakan dan membeli produk yang ditawarkan oleh perusahaan 
tersebut. Kedua, bagi peneliti selanjutnya diharapkan mampu meneliti variabel-variabel 
bebas yang lain dan memperbanyak jumlah responden serta meneliti kembali variabel 
yang tidak berpengaruh. 
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